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ABSTRACT 
Thesis with the title "The Influence of Role Customer Service and 
Promotion to Customer’s Decision at BTM Mentari Ngunut" was written by Reny 
Alfiatul Azizah, NIM. 3223113093, supervising Drs. H. Mashudi, M.Pd.I. 
The background of this research is the role of customer service as a 
liaison between the bank and the people which are expected to provide 
satisfactory service to that it can affect people’s decision to become a customer. 
BTM Mentari Ngunut as an institution that recently born, it is necessary for 
promotion to introduce to the public in order to attract the attention of 
prospective customers and also retain existing customers. In making decisions as 
customers which bank user choose from a variety of alternatives increments that 
have been offered by some banks in according with the theirs wants and needs. 
The problems of study are (1) What is the role of customer service 
significantly influence a customer’s decision on the BTM Mentari Ngunut ? (2) Is 
the promotion significantly influence a customer’s decision on the BTM Mentari 
Ngunut ? (3) Is the role of customer service and promotion jointly significant 
affect on a customer’s decision on the BTM Mentari Ngunut ?.As for the purpose 
of this study was to explain relationship the role of customer service and 
promotion to the decision to become a customer at BTM Mentari Ngunut and how 
significant the state of the relationship. 
The study is quantitative research. The object of this study is customers 
of BTM Mentari Ngunut. Method of collected  data by using questionnaire 
method. This study use sampling technique probability sampling and the size of 
the sample used is 100 people. Data analysis method used are validity and 
reliability, normality test, classic assumption test, multiple linier regression 
analysis, t test and F test, as well as the coefficient of determination. 
The result showed that there was a significant positive relationship 
between the role of customer service and promotion to a customer’s decision on 
BTM Mentari Ngunut. Results calculated based F test obtained significant value 
of 0,000 is less than 0,05. it indicated that Ho is rejected and accept Ha. At R
2
 
obtained a value of 59,1%, which means that a customer’s decision was 
influenced by the role of customer service and promotion of 59,1% and the 
remaining 40,9% is influenced by other variables not examined in this study. 
Keyword : Customer Service, Promotion, Customer’s Decision. 
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ABSTRAK 
Skripsi dengan judul “Pengaruh Peran Customer Service dan Promosi 
Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Pada BTM Mentari Ngunut” ini ditulis 
oleh Reny Alfiatul Azizah, NIM 3223113078, pembimbing Drs. H. Mashudi, 
M.Pd.I. 
Latar belakang dalam penelitian ini adalah peran customer service yang 
sebagai penghubung antara bank dengan masyarakat yang diharapkan mampu 
memberikan pelayanan yang memuaskan sehingga dapat mempengaruhi 
keputusan masyarakat untuk menjadi nasabah. BTM Mentari Ngunut sebagai 
lembaga yang belum lama lahir, maka diperlukan adanya promosi untuk 
memperkenalkan kepada masyarakat guna menarik perhatian para calon nasabah 
dan juga mempertahankan nasabah yang sudah ada. Dalam membuat keputusan 
nasabah yang sebagai pengguna jasa bank memilih dari berbagai alternatif pilihan 
yang telah ditawarkan oleh beberapa bank yang sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan mereka. 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) Apakah peran customer 
service berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah pada BTM 
Mentari Ngunut ? (2) Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
menjadi nasabah pada BTM Mentari Ngunut ? (3) Apakah peran customer service 
dan promosi secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
menjadi nasabah pada BTM Mentari Ngunut ?. Adapun yang menjadi tujuan 
penelitian ini adalah untuk menjelaskan hubungan peran customer service dan 
promosi terhadap keputusan untuk menjadi nasabah pada BTM Mentari Ngunut 
dan seberapa signifikan keadaan hubungan tersebut. 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Objek penelitian ini adalah 
nasabah BTM Mentari Ngunut. Metode pengumpulan data dengan menggunakan 
metode angket. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel 
probability sampling dan besarnya sampel yang digunakan adalah 100 orang. 
Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, uji 
normalitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t dan uji F, serta 
koefisien determinasi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan positif yang signifikan 
antara peran customer service dan promosi terhadap keputusan menjadi nasabah 
pada BTM Mentari Ngunut. Hasil hitung berdasarkan uji F nilai signifikansi yang 
diperoleh sebesar 0,000 yang kurang dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa Ho 
ditolak dan menerima Ha. Pada R
2
 diperoleh nilai sebesar 59,1%, yang artinya 
keputusan menjadi nasabah dipengaruhi oleh peran customer service dan promosi 
sebesar 59,1% dan sisanya 40,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. 
Kata Kunci : Customer Service, Promosi, Keputusan Menjadi Nasabah. 
